Tema 5 - Processos productius en empreses d'allotjament (II): Front-Office, Back-Office i Pisos by Pereira-Moliner, Jorge
15.1.- FRONT OFFICE: EL CHECK-IN, L'ESTADA I EL CHECK-OUT
5.2.- BACK OFFICE: FACTURACIÓ AL COMPTAT I A CRÈDIT
5.3.- BACK OFFICE: MÀ CORRENT, BALANÇ DE PRODUCCIÓ I CAIXA
5.4.- PISOS: ORGANITZACIÓ I FUNCIONS
TEMA 5.- PROCESSOS PRODUCTIUS EN EMPRESES 
D'ALLOTJAMENT (II): FRONT-OFFICE, BACK-OFFICE I 
PISOS
2OBJECTIUS:
1.- Comprendre l'organització i les funcions d'una recepció d'un 
establiment hoteler.
2.- Distingir entre facturació al comptat i a crèdit.
3.- Elaborar i interpretar una Mà Corrent i un Balanç de Producció.
4.- Conèixer com se sol organitzar l'àrea de pisos i les seves funcions.
35.1.- FRONT OFFICE: EL CHECK-IN, 
L'ESTADA I EL CHECK-OUT
RECEPCIÓ  targeta de presentació
• De forma personal
• Per mitjans de comunicació
• Important la primera impressió
Condicionants d’organització:
• Tipus d’establiment
• Nombre de places
• Categoria establiment
• Ubicació i tipus de clientela
• Grau d’automatització
5.1.- FRONT OFFICE: EL CHECK-IN, L'ESTADA I EL CHECK-OUT
5FUNCIONS PRINCIPALS RECEPCIÓ:
Administrar lloguer de les habitacions de l'hotel.
Ser unitat promotora i venedora dels altres serveis hotel.
Oferir solució problemes clients.




Rebre les queixes i reclamacions.
Coordinació interdepartamental.
Controlar accessos a l'hotel de:
Persones
Materials
5.1.- FRONT OFFICE: EL CHECK-IN, L'ESTADA I EL CHECK-OUT





•Mostrador té 3 torns treball:
T. Matí Es produeixen la majoria de sortides.
T. Vesprada Es produeixen la majoria d’entrades.
T. Nit  Major treball burocràtic.
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7Funcions Generals Torns de Treball:
1. Torn Matí
• Control administratiu sortides
• Sortida equipatges
• Comiat de clients
• Planificar entrades del dia





• Bienvinguda nous clients
• Registre entrades
• Cardex
• Venda serveis nous 
clients
3. Torn Nit
• Control clients en hotel
• Tancament administratiu dia
• Altres tasques administratives
5.1.- FRONT OFFICE: EL CHECK-IN, L'ESTADA I EL CHECK-OUT
8EL CHECK-IN
DEFINICIÓ:
Fet de registrar-se en un hotel
•Es plantegen tres casos:
1) Clients amb reserva:
Comprovar el bonus amb la llista d'arribades previstes.
Comprovar habitacions disponibles.
Assignar habitació o verificar-la.
Fer registre.
2) Clients sense reserva  Avaluar disponibilitat:
•Per tipus habitació.
•Per durada sol·licitada.
5.1.- FRONT OFFICE: EL CHECK-IN, L'ESTADA I EL CHECK-OUT
93) Arribades de grups:
•S'intentarà reforçar el torn.
•S'atendran on s'eviten aglomeracions en mostrador.
•S'esbrinarà hora arribada prevista.
•Identificar guia i/o cap de grup.
•Obtenir relació definitiva dels components del grup.
EL CHECK-IN





•Causa de força major.
•Variació nombre pax.
•No assignació tipus contractat.
ACCIONS:
1) S'intentarà evitar el canvi, solucionant el problema del client.
2) S'intentarà fer immediatament en cas necessari.
3) Es tindrà un procediment per als canvis que no es puguen realitzar per 
no disposar d'habitacions que satisfacen el desig del client.




•Comporten la comunicació a departaments implicats.
•Es donarà ordres de deixar l'habitació que deixa el client en 
condicions de ser ocupada.
•Es canviaran tots aquells documents que es vegen afectats (rack, slip, 
planning, mà-corrent...).
•Es tindrà en compte l'augment de càrrega de treball que suposen.
•Es facilitarà al client aquest canvi:
(a) Canvi a habitació mateix pis.
(b) Habitació ja neta.
(c) Ajuda amb equipatge.
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L'ESTADA
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AMPLIACIÓ O REDUCCIÓ DE L'ESTADA
•Segons mutu acord entre les parts.
•L'hotel avaluarà disponibilitat i interès.
•Si el client no pernocta es denomina “late check-out” i l'hotel cobrarà 
l'habitació segons la seva política comercial.
•Una sortida imprevista pot ser positiva.
5.1.- FRONT OFFICE: EL CHECK-IN, L'ESTADA I EL CHECK-OUT
L'ESTADA
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•Tràmits que s'efectuen a la sortida del client.




•Els problemes sorgeixen de:
- Errors en la factura.
- Últims serveis prestats.
- Errors amb l'equipatge.
- Cues en mostrador.
- (Express / Self Check Out, Planta executius).
- Falta d'atenció als “late check-out”.
Hi haurà coordinació amb pisos per controlar l'estat de les habitacions.
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EL CHECK-OUT
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5.2.- BACK OFFICE: FACTURACIÓ 
AL COMPTAT I A CRÈDIT
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ORGANITZACIÓ
El back office (facturació,comptabilitat, administració producció) és un 
subdepartament l'autonomia del qual estarà en funció de l'establiment quant a: 






-Gestió producció centres ingressos
-Mà corrent 
-Emissió i enviament de factures
-Gestió cobrament factures
-Caixa
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-Aquest subdepartament serà l'encarregat de l'emissió de les factures que 




Producció cobrada durant la prestació del servei.
•Producció en metàl·lic: és l'obtinguda en els centres d'ingrés recaptada en 
efectiu.
•Pagaments amb targeta : tractament com a recaptació en efectiu (normalment).
FACTURACIÓ AL COMPTAT  TIPUS
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•Els centres d'ingressos liquidaran a caixa central o recepció, que 
signaran (o emetran) un val de rebut pels diners lliurats.
•S'haurà de tancar el dia per a les caixes registradores o TPV’s dels 
centres d'ingrés que els tinguen.
•L'encarregat d'auditar aquesta producció haurà de supervisar la recaptació 
obtinguda mitjançant talonaris amb nombres correlatius.
FACTURACIÓ AL COMPTAT  MOVIMENT
•Una vegada comprovat que tots els imports són correctes, es carregarà a 
cada centre d'ingrés la producció obtinguda.
•Caldrà tenir en compte el tipus d'IVA aplicable a cada import recaptat (8% - 
18%).
•Aquestes produccions es veuran reflectides en el balanç diari de producció.
5.2.- BACK OFFICE: FACTURACIÓ AL COMPTAT I A CRÈDIT
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És tota producció no cobrada en el moment de prestar un servei.
•Anem a distingir 2 tipus de crèdit:
(a) El crèdit que se li dóna al client durant la seva estada.
(b) El crèdit comercial als intermediaris turístics per l'import de 
l'estada reservada pel turista.
•Això dóna lloc a l'emissió de diferents tipus de factures, segons el pagador.
FACTURACIÓ A CRÈDIT  TIPUS
5.2.- BACK OFFICE: FACTURACIÓ AL COMPTAT I A CRÈDIT
19
•La producció obtinguda caldrà carregar-la en la factura del client per al seu 
posterior cobrament.
•S'imputa als centres d'ingrés amb la finalitat de reflectir, per al seu control 
posterior, la recaptació obtinguda realment cada dia.
•Aquests imports, juntament amb el recaptat al comptat, serà el total produït 
del dia la informació del qual es plasmarà en el balanç de producció.
CRÈDIT A CLIENT  FUNCIONAMENT
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•S'emetran  les factures corresponents als serveis contractats pels 
intermediaris recolzats, normalment, per un bonus de servei.
•En cas de divergència entre bo i reserva, prevalen les dades del bo, 
prestant i facturant aquests serveis, sent convenient comunicar-ho a 
l'agencia emissora.
CRÈDIT COMERCIAL  FUNCIONAMENT
•Finalment, caldrà manar la factura per al seu cobrament, que anirà 
acompanyada del bonus de servei (o de la rooming-list ) que la recolza.
• L'hotel es quedarà una fotocòpia del bonus, com a prova dels serveis 
prestats i facturats, enfront de deduccions o pagament per import inferior a 
la factura emesa.
5.2.- BACK OFFICE: FACTURACIÓ AL COMPTAT I A CRÈDIT
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5.3.- BACK OFFICE: MÀ CORRENT, 
BALANÇ DE PRODUCCIÓ I CAIXA
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5.3.- BACK OFFICE: MÀ CORRENT, BALANÇ DE PRODUCCIÓ I CAIXA
•Document per a registre i control de la producció dels diferents serveis 
prestats als clients.
•Indica el que ens deuen els clients allotjats  NOMÉS CRÈDITS
•Es realitza una vegada realitzat el tancament del dia.
•Es carregarà, a més de l'import de l'habitació, els diferents conceptes extres 
com: desdejuni, esmorzar, sopar, consumicions bars, telèfon, bugaderia, etc.
•La suma d'aquests càrrecs quadrarà amb el total liquidat per cadascun dels 
conceptes.
•Els càrrecs dels serveis a crèdit han d'estar recolzats per  un document de 
conformitat del client.
(excepcions: telèfon, minibar, ...).
MÀ CORRENT
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5.3.- BACK OFFICE: MÀ CORRENT, BALANÇ DE PRODUCCIÓ I CAIXA
Total anterior + Total dia = Subtotal 1
Subtotal 1 - Deduccions = Subtotal 2
Subtotal 2 + IVA = Total General
Total General - Caixa - Crèdit = Saldo Nou
 ESQUEMA DE FUNCIONAMENTMÀ CORRENT
Els conceptes a NEGRETA solament tenen moviment
al dia d’eixida del client!
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•Document resum de la PRODUCCIÓ DEL DIA A COMPTAT I A CRÈDIT 
PER CADA CENTRE D’INGRESSOS.
•Serveix per a quadrar les cifres amb les obtingudes en la mà corrent.
BALANÇ DE PRODUCCIÓ
MÀ CORRENT
Facturació a crèdit 
(comercial i client)




5.3.- BACK OFFICE: MÀ CORRENT, BALANÇ DE PRODUCCIÓ I CAIXA
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5.3.- BACK OFFICE: MÀ CORRENT, BALANÇ DE PRODUCCIÓ I CAIXA
EXEMPLE:
Confeccionar la Mà Corrent del següent hotel pel 05/04 tenint en 
compte el següent:
Hab. 101: client directe. Consumeix 3 € de telèfon.
Hab. 105: client que ve per intermediari amb un bonus de servei. 
Consumeix de minibar 8 € que els deixa a deure. Consumeix 10 € en 
cafeteria que paga al comptat.
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5.3.- BACK OFFICE: MÀ CORRENT, BALANÇ DE PRODUCCIÓ I CAIXA
A) FRONT-OFFICE: 
El mostrador es constitueix en una unitat cobradora i pagadora:
(a) Ingressos: Cobrament de factures, liquidacions centres d'ingressos, girs,
excursions, etc.
(b) Pagaments : Compra de divisa, factures autoritzades, reemborsaments 
dipòsits, (targetes de crèdit).
B) CAIXA CENTRAL (Caixa Administració)  BACK-OFFICE
•Rebre les liquidacions del mostrador i dels centres d'ingrés.
•Control recepció dipòsits i aplicació a la factura del client a la seva entrada.
•Pagaments a proveïdors.
•Cobraments d'agències i TT.OO.
•Liquidacions efectiu, xecs, pagarés, divisa, targetes crèdit, etc. a entitats 
bancàries.
•Dipòsit d'objectes perduts de gran valor.
CAIXA
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5.4.- PISOS: ORGANITZACIÓ I 
FUNCIONS
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En funció de la capacitat, categoria i funcionament, podem distingir 2  
maneres d’organitzar aquest departament:
ORGANITZACIÓ
Organització Lineal:
La governanta ordena i supervisa tots els treballadors.
Dificultat de control
Organització Funcional:
La governanta té al seu càrrec subcaps per les distintes tasques, 
responsables del treball encomant (neteja de zones públiques, neteja de 
pisos, bugaderia,...)
Descentralització mijor control
5.4.- PISOS: ORGANITZACIÓ I FUNCIONS
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5.4.- PISOS: ORGANITZACIÓ I FUNCIONS
FUNCIONS
1) PISOS
2) ÀREES PÚBLIQUES I ZONES NOBLES
3) BUGADERIA - LLENCERIA
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5.4.- PISOS: ORGANITZACIÓ I FUNCIONS
FUNCIONS DE LA GOVERNANTA
Organització i distribució del treball
•Segons la informació subministrada per recepció.




•Canvis habitació (com a eixida).
•Habitacions amb canvi de roba.
•Observacions: VIP’S, posar mantes, posar més coixins, 
etc.
Torns de treball, horaris dies lliures, vacances, necessitats de plantilla 
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5.4.- PISOS: ORGANITZACIÓ I FUNCIONS
Revisió de les habitacions:
•El client quan entra per primera vegada a la seva habitació ha de tenir la 
sensació de que ningú l'ha ocupada abans que ell.
•Podrà ajudar-se d'algun imprès de revisió o preestablir un ordre de control 
mental.
•Es podrà tenir una fulla de control de les habitacions revisades perquè no 
queden habitacions sense revisar en el curt termini.
FUNCIONS DE LA GOVERNANTA
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5.4.- PISOS: ORGANITZACIÓ I FUNCIONS
Avaries:
•Recollir els impresos que tindran les cambreres a aquest efecte per a la seva 
comunicació al servei tècnic.
•Si l'avaria requereix reparació immediata, es contactarà amb recepció perquè 
doni l'ordre al servei tècnic.
•Es controlarà que es realitzen els avisos de reparacions i si afecten a la 
neteja de l'habitació.
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5.4.- PISOS: ORGANITZACIÓ I FUNCIONS
Minibar
•Important control articles existents el dia d'arribada per a correcta 
facturació.
•Control de la reposició.
•Comunicació a mà-corrent.
 Bloqueig d'habitacions
•Vetllarà per la protecció de tots els elements de l'habitació en el 
transcurs de la reparació (lones en sòls, cobrir o retirar mobles...)
Canvi d'habitacions
 Decoració
FUNCIONS DE LA GOVERNANTA
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5.4.- PISOS: ORGANITZACIÓ I FUNCIONS
1. Neteja de zones nobles.
2. Recollida d'instruccions i material:
•Ordre de treball.
•Clau(s) mestra(s)  (PASSE-PARTOUT)
•Preparació del carro.
•Roba.
3. Neteja d'habitacions i pisos:
PRIORITAT: habitacions de eixida i també d'entrada (al matí).
PROCÉS DIARI
